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La presente tesis titulada “calidad de servicio y satisfacción del cliente en el área 
de producción en la clínica dental G&R de San Juan de Lurigancho, 2017”, tuvo 
como objetivo si existe relación entre las variables calidad de servicio y satisfacción 
del cliente. Para lo cual, se desarrolló una investigación de diseño no experimental, 
de acorde transversal y de nivel descriptivo correlacional. Se realizó una muestra 
de 46 clientes de área de producción en la clínica dental G&R en San Juan de 
Lurigancho, el instrumento que se utilizó para recolección de datos fue el 
cuestionario mediante la encuesta, los datos obtenidos fueron procesados 
mediante el programa estadístico SPSSv.22. La validez del instrumento fue realizad 
por el juicio de 5 docentes expertos, además se realizó una prueba de confiabilidad 
por el Alfa de Cronbach, obteniendo 0,973 para la variable calidad de servicio y 
0,961 para satisfacción del cliente. Para la contratación de las hipótesis de usó el 
coeficiente de correlación, que determino que existe relación entre calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica dental G&R 
en San Juan de Lurigancho. 
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The present thesis titled "quality of service and customer satisfaction in the 
production area in the dental clinic G & R of San Juan de Lurigancho, 2017", had 
as objective if there is a relationship between the variables quality of service and 
customer satisfaction. For this, a non-experimental design research was developed, 
with a cross-sectional and correlational descriptive level. A sample of 46 production 
area clients was performed at the G & R dental clinic in San Juan de Lurigancho, 
the instrument used to collect data was the questionnaire through the survey, the 
data obtained were processed using the statistical program SPSSv.22. The validity 
of the instrument was carried out by the judgment of 5 expert teachers. In addition, 
a reliability test was performed by the Cronbach Alpha, obtaining 0.973 for the 
quality of service variable and 0.961 for customer satisfaction. For the contracting 
of the hypotheses used the correlation coefficient, which determined that there is a 
relationship between quality of service and customer satisfaction in the production 
area at the dental clinic G & R in San Juan de Lurigancho. 
 
Key words: quality of service, customer satisfaction, tangible elements.





Las empresas hoy en día están concentradas en vender de cualquier forma 
su producto o servicio sin importándoles en la forma como lo hacen, algunas 
empresas solo se enfocan en el cliente del día, sin formando una cartera de 
clientes y fidelizándoles a estos. Por lo tanto, Anabila, Anome & Kwadjo (2018) 
destacaron que, las empresas están sumando un servicio de calidad por la 
competitividad que existe en el mercado y como estos clientes perciben la marca, 
así mismo la globalización de los clientes ya están informados sobre el producto o 
servicio antes de ir al establecimiento y realiza una búsqueda de propuestas donde 
a veces influye el precio del servicio de calidad que le están brindando para 
satisfacer sus necesidades (p.112).   
Así mismo, conforme al artículo de Parodi (2018) para la revista médica de 
Risalda, en un estudio sobre percepciones de calidad de servicio en clientes de 
atención dental en un municipio de Chile, destacó que, la disposición en 
la asistencia al comprador es de los elementos esenciales que se 
quieren efectuar  en las organizaciones; sin importar el entorno de los 
procedimientos, de manera que, se deben manifestar la facultad para realizar las 
actividades en el área (p.47). Según Sixto, Arencibia, & Labrador, (2018) para la 
Revista de Ciencias Médicas de Pinar del Río detallaron que, la calidad de servicio 
clínico de prótesis estomatológica en Cuba, se confiere para conocer la calidad de 
rendimiento presente, y luego conseguir la complacencia del público, con el mejor 
del trato recibido, la preparación del personal especializado de la consulta, la 
ventilación e iluminación de los ambientes, es necesario para estar en 
el favoritismo de los clientes (p.87). Mientras que, Rao, Rathod, Suneetha, Dogra, 
Vora & Gupta (2020) para la revista Dermatology Online Journal, se verificó que la 
calidad de servicio en clínicas y hospitales en la India, se generó según  diversos 
factores incluidos en determinar el padecimiento por médicos, empleando 
técnicas indispensables en el organismo de salud, de manera que, los clientes 
están acostumbrados a recibir un buen servicio, así mismo, si se ven confrontados 
en  un instante para recordar las experiencias anteriores y compararlas con las 
actuales  (p. 98).  
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A nivel nacional, de acuerdo al artículo de Marimon, Gil-Doménech & Bastida 
(2019) para la revista Peruana de Medicina Experimental y Salud Pública, el 
impacto de un buen servicio, se puede comprender en la interacción entre  dos 
personas, el cliente y el prestatario del servicio, en el cual, se debe asegurar que 
el público este satisfecho, porque se puede dar a conocer su experiencia con sus 
compañeros, al contar con los servicios brindados (p.202). Así mismo, Manrique, 
Chávez, & Reátegui (2018) en su artículo para la revista Estomatológica 
Herediana, se verificó que el 74,8% de los participantes percibe la calidad de 
atención como Regular, mientras que, el 15,3% de pacientes la perciben como 
Malo, ya que, la percepción que el paciente tiene sobre el entorno del 
establecimiento (calidad de entorno) comprende el acceso al servicio y las 
condiciones del ambiente clínico y la percepción del trato que recibe por parte del 
personal (p.186). Finalmente, de acuerdo a Yupanqui & Ruiz (2016) para la revista 
de SCIENDO sobre la calidad del servicio en una clínica dental en Trujillo, 
detallaron que, conforme a las percepciones en general del servicio consideran 
que, que el ambiente de la clínica debió ser adecuado para fomentar una 
buena asistencia sin embargo, no se brindó una atención particular de manera 
adecuada, por lo tanto, se debe tener mejor profesionalismo para 
dar confianza para los compradores (p.79).  
Por lo cual, la empresa clínica dental G&R, no es el tipo de problema, al 
observar en la Av. Mariscal Cáceres, presenta cada vez un mercado más 
competitivo que hace necesario brindar calidad a los clientes, la satisfacción con 
vistas a cómo llevar a cabo una gestión adecuada de calidad de servicio va tener 
una importancia decisiva a conocer que busca los clientes en la actividad del 
consumo, el problema se enfoca que el servicio de calidad tiene que ser 
satisfactoria para el público con el servicio que le estamos brindando y así los 
clientes se sientan satisfecho y tengan un buen concepto de la empresa. 
Sin embargo, este trabajo es para detectar si hay ciertas deficiencias, 
limitaciones, carencias y delimitaciones en cuanto la calidad de servicio que viene 
ofreciendo los colaboradores y los responsables del establecimiento como el 
recibimiento, información, orientación, comodidad, infraestructura y despedida, ya 
que, el cliente después de haberse atendido se puede sentir satisfecho con el 
servicio de la empresa y recibir su fidelización o no. 
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De allí es necesario medir la relación de la calidad de servicio que viene 
ofreciendo la empresa clínica dental G&R, en Mariscal Cáceres, ya que, ello 
contribuirá a tomar decisiones para tener un mejor desarrollo de la organizacion. 
Así mismo, la empresa dentro de su misión indica brindar un servicio de calidad, 
que surge su satisfacción y que cuenta con un equipo capacitado ´para brindar 
toda su experiencia dentro de la empresa. Ya que, estos resultados lo tendríamos 
al final de la investigación. 
Por lo tanto, el problema principal fue ¿Cómo la calidad de servicio se 
relaciona con la satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica 
dental G&R, San Juan de Lurigancho? Como también, los específicos, ¿Cómo los 
elementos tangibles tienen relación con la satisfacción del cliente en el  área de 
producción en la clínica dental G&R?, ¿Cómo la seguridad tiene relación con la 
satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica dental G&R?, ¿Cómo 
la capacidad de respuesta tiene relación con la satisfacción del cliente en el área 
de producción en la clínica dental G&R?, ¿Cómo la empatía tiene relación con la 
satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica dental G&R?, ¿Cómo 
la fiabilidad tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de producción 
en la clínica dental G&R?.  
En cuanto a la Justificación teórica, esta indagación fue esencial para 
verificar los planes en la disposición de servicios, que pueden solucionar algunas 
satisfacciones con los clientes para tener mejora en la organización, así mismo, 
para tratar la variable calidad de servicio estuvo Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
así mismo, para la satisfacción estuvo Hayes, por qué los clientes necesitan estar 
seguras de la buena atención que le brindan con cada servicio, desde que llega 
hasta que se retire el cliente se debe de sentirse satisfecho en la manera como lo 
están atendiendo, así ellos se sientan confiables y tengan una buena reputación 
de la empresa, también puedan recomendar a su familiares como amigos, ya que 
la importancia es implementar estrategia claras y efectivas para cumplir con cada 
objetivo con la calidad del servicio que estamos brindando a los clientes.  
La justificación metodológica, el estudio científico se está realizando para 
aportar información importante para la empresa, utilizando con un enfoque 
cuantitativo. Los datos fueron adquiridos por medio de encuestas, además, el 
estudio fue descriptivo; con la finalidad de verificar la correspondencia entre las 
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variables. El estudio fue descriptivo y no experimental, ya que no tuvo interés en 
manipular las variables. Finalmente, la justificación social, se destacó que, las 
variables se relacionan en el área de producción en la clínica dental G&R, para 
obtener mejores estrategias y objetivos planteados y específicos para que los 
clientes se sientas a gusto y satisfecho con cada actividad que se está realizan y 
optimizando. 
Por último, el objetivo general es: a) Verificar si los elementos tangibles 
tiene relación con la satisfacción del  cliente en el área de producción en la clínica 
dental G&R, b) Verificar si la seguridad tiene relación con la satisfacción del cliente 
en el área de producción en la empresa clínica dental G&R, c) Verificar si la 
capacidad de repuesta tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de 
producción en la clínica dental G&R, d) Verificar si la empatía tiene relación con 
la satisfacción del cliente en el área de producción en la empresa clínica dental 
G&R, e) Verificar si la fiabilidad tiene relación con la satisfacción del cliente en el 
área de producción en la empresa clínica dental G&R. 
Prosiguiendo, la hipótesis general que fue, la calidad de servicio se 
relaciona con la satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica 
dental G&R. Como también, las hipótesis específicas, en el cual: a) Los elementos 
tangibles tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de producción en 
la clínica dental G&R, b) La seguridad tiene relación con la satisfacción del cliente 
en el área de producción en la clínica dental G&R, b) La capacidad de respuesta 
tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica 
dental G&R, c) La empatía tiene relación con la satisfacción del cliente en la clínica 
dental  G&R, d) La fiabilidad tiene relación con la satisfacción del cliente en el área 
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II. MARCO TEÓRICO  
 
A nivel internacional estuvo, Rivera (2019) que detalló su estudio, el objetivo 
principal fue verificar si la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del 
cliente. El estudio fue de correlacional y de corte transversal. El estudio se basó 
en autores como Bustamante para la variable calidad de servicio y se contó con 
la teoría de Jiménez para la satisfacción del cliente. La población correspondió a 
336 clientes exportadores de Greenandes Ecuador, mientras que, se tuvo un 
subgrupo de 110 de encuestados. Se verificó un coeficiente de correlación 0.457 
y una significancia de 0.00, de modo que, las variables se relacionaron. En el 
estudio se empleó las dos variables, fue el (SERVQUAL) y que el éxito de la 
organización se logró a partir de la facultad de lograr que los requerimientos del 
cliente fueran concretas para que estén satisfechos con el servicio. De manera 
que, se comparó esta situación con la clínica dental G&R, demostrando que se 
formó a los trabajadores con valores para brindar un servicio con la mejor atención 
al público y  se diferencie de la competencia. 
Montoya (2018) en su tesis, se tuvo como objetivo demostrar como la 
calidad del servicio tiene relación con la satisfacción de los pacientes. En la 
investigación se basó en Gilmore y Novaes para la calidad de servicio y estuvo 
Echeverría en la satisfacción del cliente. El estudio fue correlación de enfoque 
cuantitativo. El grupo general estuvo constituido por 440 usuarios externos, 
mientras que, la muestra la conformaron 206 usuarios. En conclusión, se tuvo un 
coeficiente de Pearson de 0.528 y una significancia de 0.020, demostrando que 
las variables se relacionan. En el estudio se evidenció que el profesional sanitario 
asumió su función de acuerdo la expectativa de los 
pacientes para acrecentar su complacencia y la disposición de 
la asistencia sanitaria que brinda, ya que  puede mejorar la disposición de los 
servicios que se da a los pacientes en la complacencia de los mismos. De modo 
que, estas circunstancias se compararon con la clínica dental G&R, 
para mejorar falencias en la disposición de asistencia, y se brindó  con 
una superior excelencia y una alta mejor complacencia.  
Lizardo (2017) elaboró la investigación, donde el objetivo fue demostrar 
como la Calidad del servicio tiene relación con la Satisfacción del cliente. El 
   
6 
 
estudio se basó en Passarello para la calidad de servicio, así mismo, se basó en 
Donavedian para la segunda variable. Mientras que, la investigación fue 
correlacional de corte transeccional. La muestra estuvo conformado por 60 
pacientes que se les brindó atención odontológica. En conclusión, se obtuvo un 
coeficiente de correlación de pearson de 0.418 y una significancia de 0.000, se 
aceptó la hipótesis alterna demostrando que las variables se relacionan. El estudio 
fue de gran aporte porque, el público debe estar complacido  por el buen trato que 
recibe, a partir de la indagación del procedimiento y el precio del tratamiento, así 
mismo, la infraestructura de la clínica  no fue la esperada al no contar con una 
adecuada señalización de las clínicas y la limpieza. De manera que, se comparó 
esta situación con la clínica dental G&R, para verificar si los precios y servicios 
que se ofrecen son claros, como también si se cuentan con instalaciones físicas 
con un ambiente limpio y cómodo.   
Además, en el ámbito nacional estuvo López y Torres (2020) en su 
investigación, el objetivo principal que fue verificar la relación de la calidad de 
servicio con la satisfacción de los clientes. En relación con la teoría se basó en 
Parasuraman para la variable calidad de servicio y en Kotler para la satisfacción 
del cliente. El estudio fue descriptivo y transeccional. La muestra fue constituida 
por 49 usuarios donde se aplicó la técnica de muestreo no probabilístico. En 
conclusión, se obtuvo un coeficiente de 0.868 y una significancia de 0,000. El 
estudio fue en las dos variables, logrando constituir un cuestionario valido para 
constatar información plena y necesaria para verificar como se estableció una 
mejor atención en favor de los clientes. De manera que, esta realidad fue 
comparada con lo sucedido en la clínica dental G&R, y según las respuestas de 
los encuestados conseguir instituir sugerencias de progreso en la disposición de 
atención.  
Herrera (2017) en su tesis, cuya finalidad fue identificar como la calidad de 
servicio tuvo relación con la satisfacción de los usuarios durante la atención 
odontológica. En el estudio se empleó teorías como la deThompson y Urriago para 
tratar las variables. Así mismo, fue correlación de enfoque cuantitativo. Además, 
el grupo general fue de 260 usuarios que asistieron a la consulta, además, la 
muestra fue de 110 personas. Para concluir se aceptó la hipótesis, ya que, se tuvo 
un coeficiente de Spearman con un valor de 0.406 y una significancia de 0.000, 
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en el cual se tuvo la relación entre variables. La indagación fue de aporte ya que 
se tuvo la encargo presente para fomentar las relaciones entre el personal,  donde 
se trabajó en equipo, además, los profesionales garantizan una superior calidad. 
De modo que, estos eventos fueron comparados con los presentados en la clínica 
dental G&R, la atención de parte del personal cumple con los requerimientos de 
los clientes.  
Arias (2019) en su tesis, la finalidad fue verificar que la calidad de servicio 
se relacione con la complacencia en las clínicas dentales. En el estudio se trató 
de Gómez y Barroso para tratar las variables. Además, fue correlacional y no 
experimental. El grupo general fue de 800 clientes, así mismo, la muestra fue de 
118 personas. En la conclusión, se tuvo un coeficiente de spearman de 0.320 y 
una significancia de 0.000. La investigación fue de aporte por que se cumplió con 
los requerimientos del servicio fue necesario para acreditar la complacencia de 
los  pacientes. Por lo tanto con los resultados expuestos se comparó con los 
dados por la clínica dental G&R, demostrando que el personal inspiró seguridad 
en beneficio de los usuarios, y tomaron total interés por sus necesidades. 
Así mismo, las teorías influyentes para la Calidad de servicio, en el cual 
estuvo Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), menciona que fue de término global 
en favor del cliente, ya que se puede percibir la determinación del servicio que 
genera de la participación para poder visualizar que los usuarios por ellos mismo 
tiene la percepción de cómo se desenvuelven en el servicio recibido, así mismo 
también indica que la disposición de atención se basó  en la apreciación del 
servicio relacionado con la expectativa del comprador  (p.15-16). 
Este concepto coincidió con Lovelock, Reynoso, D’Andrea y Huete (2017) 
detallaron que, es un elemento importante principal para lograr el cambio de la 
cultura de la organización que requiere que se realicen bien las actividades (p.42). 
Además, Yong, Danyu, Meng, & Yaru (2018) declararon que, calidad de servicio 
en salud no debe ser entendida como producto o medio para hacer de la salud un 
objeto de mercancía, para garantizar el acceso y la equidad de las acciones y 
servicios de salud para toda la población (p.15).  
Por lo tanto, Parasuramán, Zeithmal y Berry (1988), por lo tanto, se tuvo la 
encuesta SERVQUAL como estrategia de análisis comercial  para verificar el tipo 
de organización, así mismo, se puede conocer la percepción del comprador y 
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como perciben la atención, de manera que, se clasificar en cinco elementos 
(p.296). Por lo tanto, se verificó que las dimensiones fueron: 
La primera dimensión: Elementos tangibles, Referido a transmitir un servicio 
intangible, ya que, en el aspecto de las herramientas físicas, personas, materiales 
empleados en la participación de la comunicación, entre otros (Parasuramán, 
Zeithmal y Berry, 1988, p.296). Esta definición se relacionó con Jhamb, Mittal & 
Sharma (2017) destacaron que, está relacionado con el aspecto del 
ambiente,  como también los utensilios, los trabajadores y recursos informativos, 
por lo tanto, son elementos perceptibles en la institución, además de la limpieza 
(p.12).  
La segunda dimensión: fiabilidad, es una habilidad se realiza con la ejecución del 
servicio de acuerdo con lo objetivo. Para efectuar la asistencia de manera 
confiable, en otras palabras, prestar el servicio de forma correcta (Parasuramán, 
Zeithmal y Berry, 1988, p.296). Así mismo, Tabuyo, Koh, Hiponia, & Katsumata, 
(2019) afirmaron que, tiene como finalidad minimizar las falencias en el uso del 
equipamiento, donde es necesario contar con una mejor capacidad de identificar 
los problemas evocando el servicio en la manera y el periodo necesario (p.18).  
La tercera dimensión: Capacidad de respuesta, se utiliza funciones para 
organización de suministrar un servicio correspondiente y rápido a la petición de 
los clientes (Parasuramán, Zeithmal y Berry, 1988, p.297). Esta definición estuvo 
relacionado con Ciavolino, Lagetto, Montinari, Al-Naser, & Salvatore (2020) 
destacaron que, es el caso de llevar a cabo la atención con una mayor rapidez sin 
descuidar la calidad de la atención, de manera que, la capacidad de respuesta es 
comprensible como la responsabilidad para brindar una atención más oportuna 
hacia el usuario (p.28). 
La cuarta dimensión: Seguridad, Conocimientos y atención mostrados por los 
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Parasuramán, 
Zeithmal y Berry, 1988, p.297).  Además, este concepto coincidió con el artículo 
de Wu, Weng, Lin, Kim, & Gotcher (2019) detallaron que, es una actitud 
de discernimiento de las personas para proponer la explicación acerca de 
la asistencia ofrecida de forma sencilla y necesaria en el momento (p.9) 
La quinta dimensión: Empatía, Declaración y alcance del comprador, manifestado 
por el cuidado personalizada (Parasuramán, Zeithmal y Berry, 1988, p.298).    
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Por su parte, Figueroa y Vélez (2017) declaró que las instituciones 
deben adaptarse a la atención brindada acorde al presente, evidenciando un 
adecuado servicio (p.183). Así mismo, estuvo, Gursel, Busatlić, Ketin, & Plojović 
(2019) afirmaron que, son los factores o criterios en los que se basan los 
consumidores para evaluar la calidad de un servicio (p.12). Como también, 
Albrecht (2017) destacó que, la calidad se configura como un modelo de gestión 
y un estilo de dirección implantado en las empresas líderes, así como una manera 
de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de características que 
permanezcan fijas, es una cualidad mejorable (p.9).  
Según Carrasco (2016) señaló que, es el discernimiento de los 
compradores sobre la atención y si se puede cumplir con sus requerimientos, por 
lo tanto, el personal debe manejar los procedimientos para tener un 
mejor resultado  (p. 138). Así mismo, Heesup, Wansoo, Sanghyeop, & Hye (2018) 
afirmaron que, la calidad de servicio es relevante porque engloba las técnicas y 
actividades de carácter operacional utilizadas para satisfacer los requisitos de la 
calidad (p.17). Y por último, Yong Liu, Danyu Huang, Meng Wang, & Yaru Wang. 
(2018) afirmaron que, la calidad de servicio, comprende la seguridad que se brinda 
en el servicio, como aquellas capacidades para brindar una asistencia eficaz por 
los compradores para dar certeza de la atención que se brindara (p.8). 
En cuanto a la segunda variable satisfacción del cliente, estuvo basado en 
teóricos como el autor principal Hayes (2002) donde resaltó que el procedimiento 
esencial para comprender las sugerencias del público. De manera que, se 
puede equiparar las exigencias del público, con la finalidad de verificar los 
caracteres de un bien (p.96). Mientras que,  Gursel, Busatlić, Ketin, & Plojović 
(2019) explicaron que, es un proceso interno y que se adapte la empresa con cada 
actividad que se va a desarrollar para mejor y establecer como empresa para 
obtener los mejores resultados, refleja en los clientes (p. 15). Y por último, Pelayo 
& Ortiz (2019) detallaron que, es una mediación, un punto o lugar intermedio entre 
el objetivo y la especialización para realizar las actividades, es por ello que 
eficiencia lo que dirige en cada estrategia establecida (p.17). Así mismo, coincidió 
con lo expuesto por Packard & Berger (2020) que destacaron que, destacó que 
se refiere a la manera como se puede brindar una asistencia eficaz para los 
usuarios, por lo tanto, este concepto se ha ajustado de acuerdo al progreso de la 
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mercadotecnia (p.89). Por lo tanto, el autor Hayes (2002) destacó que los factores 
esenciales fueron: 
Primera dimensión: Confianza, que se puede conseguir 
la complacencia del público, en el cual las instituciones no deben tener falencias 
en la asistencia, por lo tanto, se debe mostrar las características del bien (Hayes, 
2002, p.98). De la misma manera, estuvo la segunda dimensión: Expectativas, es 
la mejor consideración, escrutinio del servicio con empleados más capacitados, 
para cumplir con los requerimientos para conseguir un beneficio (Hayes, 2002, 
p.112). Finalmente, estuvo la tercera dimensión: Calidad funcional percibida: es la 
perspectiva sobre el bien que se va adquirir, de manera que, se comprende la 
disponibilidad del personal para solucionar las quejas de los clientes ante 
cualquier situación, de manera que, se mantendrá el servicio según lo esperado, 
cumpliendo todos sus requerimientos (Hayes, 2002, p.114).  
Así mismo, Smith (2016) indicó que la satisfacción del cliente es el conjunto 
de estrategias que una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus 
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos (p.148). 
De acuerdo a esta definición, estuvo el refuerzo teórico de artículos como, Bufquin, 
DiPietro, & Partlow (2017) que declararon que, el comprador al estar complacido 
con la asistencia puede adquirir un numero de bienes según la oferta que tiene la 
organización, sin embargo, se presta la mayor a diferencia de los competidores 
(p.49). De la misma forma, Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), señalaron 
que, la complacencia del comprador es según las expectativas, demostrando que 
se supera sus requerimientos con un valor sobre la disposición que 
el comprador espera del bien (p.12).   
Ferrel y Hartline (2016) verificaron que, este factor sigue tres elementos 
esenciales, donde un cliente se sienta satisfecho. Así mismo, se puede complacer 
a los compradores de la compañía, para que se pueda garantizar el desarrollo de 
la institución para complacer al público (p.192). Además, estuvo Abadi, & Jafari 
(2017) que destacaron que, este factor se debe verificar en un tiempo de acuerdo 
al avance del estudio sobre lo que necesita el comprador con el fin de adquirir el 
bien más preferible (p.151). Mientras que, Huang (2017) destacaron que, es el 
efecto del discernimiento para cumplir con los requerimientos de los 
compradores, por lo tanto, se puede lograr su satisfacción, de manera que, la 
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compañía tendrá fortalezas y en consecuencia el cliente será más fiel a los 
productos que ofrece (p.15).  
 
Prosiguiendo, Singh, & Band (2020) detalló que, la satisfacción del cliente es 
relevante porque comprende también a la fiabilidad y seguridad emanada de las 
percepciones, ya que, al cumplir con la entrega del servicio, existirá una sensación 
de atracción e interés, generando en el usuario el nivel de entrega que tiene la 
empresa por satisfacer sus necesidades (p.138), Lim, Tuli, & Grewal (2020), 
señalaron que, el impacto de la satisfacción del cliente en las medidas basadas 
en costos es importante, porque se relaciona con las ventas brutas y las ganancias 
netas de firmas, de manera que, el efecto de la satisfacción con las medidas de 
desempeño financiero, se refleja en medidas basadas en el mercado de valores, 
























3.1.  Tipo y diseño de investigación 
Diseño: Experimental  
Conforme Príncipe (2016) destacó que, se trata de evitar cualquier acción de 
manipular las variables sino más bien a describirlas y analizarlas (p.112).  
De modo que, fue no experimental, porque no manipulara los elementos como la 
calidad de servicio para satisfacer a los clientes de la clínica dental G&R.  
Diseño: Transversal 
Por otro lado, Baena (2017) explicó que, fue transeccional ya que se realizó el 
estudio en un tiempo (p.96).  
Así mismo, fue transeccional donde la investigación se realizó en un cierto tramo 
de tiempo para comprender las variables Calidad de servicio como también la 
satisfacción del cliente.  
Nivel: Descriptivo correlacional  
En tanto Gonzales (2016) explicaron que, fue descriptiva para recaudar o 
información necesaria para (p.74).  
La investigación fue  descriptiva porque se realizó el análisis de la problemática de 
la clínica dental G&R, verificando las características de las variables. 
Además, Muñoz (2016) detalló que, fue correlacional cuando se verifica la influencia 
o relación entre ciertos factores o variables, para poder comprender como se puede 
generar una sugerencia para cambiar la situación del problema identificado (p.67).  
De modo que, el estudio fue correlacional porque se relacionó las variables 
presentados en el problema de investigación.  
Enfoque 
Según Baena (2017), señaló que, “es cuantitativo porque se puede cuantificar los 
datos a partir de la recaudación de información, del cual se puede fomentar la 
estadística relevante para verificar la aceptación de la hipótesis” (p.155). 
Por ello, el estudio fue un enfoque cuantitativo ya que a partir de la encuesta a las 
personas que asistieron con mayor lealtad en la clínica dental G&R, del cual se 
podrá evidenciar el análisis estadístico con mira a demostrar la aprobación de la 
hipótesis destacable.  
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3.2.  Operacionalización de variables 
Variable X: Calidad de servicio 
Parasuramán, Zeithmal y Berry (1988), nombraron su modelo SERVQUAL como 
como estrategia de análisis comercial  para verificar el tipo de organización, así 
mismo, se puede conocer la percepción del comprador y como perciben la 
atención, de manera que, se clasificar en cinco elementos (p.296). 
Variable Y: Satisfacción de los pacientes   
Hayes (2002) resaltó que, el procedimiento esencial para comprender 
las sugerencias del público. De manera que, se puede equiparar las exigencias del 
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3.3.  Población, muestra y muestreo  
Población  
Sánchez, Reyes y Mejía (2018) señalaron que “la población se refiere al conjunto 
para el cual serán válidas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o 
unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigación” 
(p.136).  
Por lo tanto, se consideró importante contar con un subgrupo de 110 personas, que 
están dentro de la base de datos de ventas.  
Criterio de inclusión, se incluyó  al público entre los 18 y 70 años que reciben 
tratamiento dental, con un presupuesto de más de 3 meses hasta 2 años, como la 
ortodoncia.  
Criterio de exclusión, se excluyó al público que solo recibieron consultas y aquellos 
cuyo tratamiento es solo de un día a una semana, ya que solo requieren una 
limpieza, curación o extracción de los dientes, de manera que, estos están fuera 
del cuaderno de ventas.  
Según Sánchez, Reyes y Mejía (2018) afirmó que, “el subgrupo de la localidad o 
conjunto general de individuos, de modo que, se fracciona y se subdivide el 
universo estudiado que corresponden los principales ámbitos o caracteres sobre 
estos” (p. 34). 
Muestreo probabilístico  
Príncipe (2016) consideró que “es un método de muestreo, en el cual se efectúa un 
análisis de grupos pequeños de una población, de manera que, se utiliza formas de 
métodos de selección aleatoria” (p. 93).  
Se verificó el muestreo probabilístico donde las personas fueron considerados en 
una nueva muestra del cual se pudo emplear una formula aplicado en la clínica 
dental G&R, y fue la siguiente: 
 





𝑁𝑍2𝑃 ∗ 𝑄 
(N-1) 𝐸2 + 𝑍2𝑃 ∗ 𝑄 
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Cálculo de la Muestra 
Dónde: 
N = Tamaño de la Población = 110 
z = Grado de confiabilidad = 1.96 (nivel de confianza 95%)  
 e = Margen de error = 0.5 (5%) 
p = Probabilidad positiva = 0.5 (no se conocen resultados previos)  
q = Probabilidad negativa = 0.5 (no se conocen resultados previos) 
n= [110(1.96)2(0.50) (0.50)] / [(110 – 5) 0.52] + [(1.96)2 (0.50) (0.50)] 
 
Muestra compuesta de 86 clientes de la clínica dental G&R, en San Juan de 
Lurigancho.  
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica de recolección de datos  
Según Baena (2017) señaló que, “la técnica aplicada fue la encuesta es una 
herramienta de recopilación o relación sistemática de información en una población 
o paste de ella, mediante entrevistas personales y otros instrumentos para obtener 
datos” (p. 135).  
Se destacó la encuesta como técnica principal para recopilar información.  
Instrumento de recolección de datos 
Según Sánchez, Reyes y Mejía (2018), detalló que, “el cuestionario es esencial 
para recaudar datos primordiales ya que cada pregunta es elaborado de manera 
coherente” (p.92). 
Validez 
Según Gonzales (2016) destacó que, “es el grado en el cual se tiene un juicio de 
profesionales de forma relevante para corroborar su aplicación en la realidad 





N = 86 




Validación del cuestionario para calidad de cliente 
EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO 
CRITERIOS 
N° 1 N° 2 N° 3 N° 4 N°5 
TOTAL 
Claridad 79% 80% 68% 76% 90% 393% 
Objetividad 79% 80% 68% 76% 90% 393% 
Pertinencia 79% 80% 68% 76% 90% 393% 
Suficiencia 79% 80% 68% 76% 90% 393% 
Intencionalidad 79% 80% 68% 76% 100% 403% 
Consistencia 79% 80% 68% 76% 90% 393% 
Coherencia 79% 80% 68% 76% 100% 403% 
Metodología 79% 80% 68% 76% 100% 403% 
  TOTAL                                                                                                                                     3960% 
                




Validación de cuestionario para satisfacción del cliente 
 

















Objetividad 79% 85% 68% 76% 100% 408% 
Pertinencia 79% 85% 68% 76% 90% 398% 
Actualidad 79% 85% 68% 76% 90% 398% 
Organización 79% 85% 68% 76% 100% 408% 
Suficiencia 79% 85% 68% 76% 90% 398% 
Intencionalidad 79% 85% 68% 76% 100% 408% 
Consistencia 79% 85% 68% 76% 90% 398% 
Coherencia 79% 85% 68% 76% 100% 408% 
Metodología 79% 85% 68% 76% 100% 408% 
TOTAL      4030% 
 
Fuente: elaboración propia 
 
De manera que, el coeficiente de validación fue de 79.0% tanto para la variable 
calidad de servicio como para la satisfacción del cliente.  




Según Salinas (2016) señaló que, el cuestionario es confiable cuando al ser 
aplicado se puede tener resultados conforme a la problemática de investigación 
(p.95).  
 
El coeficiente alfa de Cronbach al estar entre el límite de 0.70 al 1, se puede 
evidenciar la correlación de las preguntas es aceptable, y a su vez se obtendrá 
resultados conforme a la problemática.  
 
Tabla 5.  





Fuente: de la base de datos SPSS 
Interpretación:  
Con el análisis estadístico se obtuvo un valor de Cronbach de 0.973 en cuanto a la 
primera variable enfocado en los 86 clientes de la Clínica Dental G&R, de manera 
que la fiabilidad del cuestionario fue aceptable.  
 
Tabla 6.  




Fuente: de la base de datos SPSS 
Interpretación:  
 
Con el análisis estadístico se obtuvo un valor de Cronbach de 0.961 en cuanto a la 
segunda variable enfocado en los 86 clientes de la Clínica Dental G&R, 









La investigación se realizó para determinar como la calidad de servicio se puede 
relacionar con la forma de satisfacer a los clientes, asimismo, se contó con los 
trabajos previos. De manera que, para tratar las variables se contó con autores para 
tratar las variables, como también se empleó artículos científicos para definir tanto 
las variables y las dimensiones establecidas, así mismo, se estableció los 
cuestionarios esenciales para recaudar información que siendo procesado con el 
programa SPSS se obtuvo resultados que fueron comparables con los obtenidos por 
otros estudios para realizar la discusión. Finalmente, se puede establecer la 
conclusión como también las recomendaciones. 
3.6. Métodos de análisis de datos 
En la investigación se empleó el programa SPSS, en el cual se pudo realizar 
resultados como el valor de Cronbach, para verificar la fiabilidad, además, se puede 
realizar el análisis descriptivo para realizar la distribución de frecuencia, como 
también se puede realizar el análisis inferencial en el cual se pudo establecer la 
correlación de las variables y evidenciar la relación entre estas.  
3.7.  Aspectos éticos 
El estudio se realizó con el fin de respetar los argumentos teóricos como también la 
información de estudios bajo los lineamientos éticos como también protegiendo la 
identidad de los empleados y el público de la compañía, para realizar la encuesta 
con el anonimato. Además, se empleó el programa Turnitin, de manera que, se podrá 
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IV. RESULTADOS  
Tabla 7 
Distribución de frecuencia para calidad de servicio y satisfacción del cliente 
Fuente: Base de datos de investigación 
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación:  
En la tabla se destacó que el 76.7% del público consideró que la calidad de 
servicio fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes consideraron 
que la satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al objetivo que fue 
verificar como la calidad de servicio tiene relación con la satisfacción del cliente en 
el área de producción en la clínica dental G&R; de modo que, se verificó que el 
68.6% de los clientes destacaron que la variables fueron consideradas como muy 
bueno. Además, el 14.0% de los clientes consideraron que las variables fueron 
considerables en un nivel bueno. En cambio el 4.7% consideraron que las variables 
fueron de un nivel regular. Finalmente el 0.0% de los clientes consideraron que las 
variables fueron considerables de un nivel malo. Por lo tanto, el valor de correlación 
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Distribución de frecuencia para Elementos tangibles y Satisfacción del cliente 
 
Fuente: base de datos de investigación 
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación:  
En la tabla se destacó que el 81.4% del público consideró que los elementos 
tangibles fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes 
consideraron que la satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al 
objetivo que fue verificar como los elementos tangibles tiene relación con la 
satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica dental G&R; de modo 
que, se verificó que el 68.6% de los clientes destacaron que los elementos tangibles 
y la segunda variable fueron consideradas como muy bueno. Además, el 10.5% de 
los clientes consideraron que los elementos tangibles y la segunda variable fueron 
considerables en un nivel bueno. En cambio el 4.7% consideraron que los 
elementos tangibles y la segunda variable fueron considerables de un nivel regular. 
Finalmente el 0.0% lo consideraron ambos factores de un nivel malo. Por lo tanto, 
el valor de correlación fue de 0.703 y una significancia de 0.000, de modo que, la 
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Distribución de frecuencia para fiabilidad y Satisfacción del cliente 
 
Fuente: base de datos de investigación 
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación: 
En la tabla se destacó que el 80.2% del público consideró que la fiabilidad 
fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes consideraron que la 
satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al objetivo que fue 
verificar como la fiabilidad tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de 
producción en la clínica dental G&R; de modo que, se verificó que el 68.6% de los 
clientes destacaron que la fiabilidad y la segunda variable fueron consideradas 
como muy bueno. Además, el 10.5% de los clientes consideraron que la fiabilidad 
y la segunda variable fueron considerables en un nivel bueno. En cambio el 4.7% 
consideraron que la fiabilidad y la segunda variable fueron considerables de un nivel 
regular. Finalmente el 0.0% lo consideraron ambos factores de un nivel malo. Por 
lo tanto, el valor de correlación fue de 0.705 y una significancia de 0.000, de modo 
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Tabla  10 
Distribución de frecuencia para capacidad de respuesta y Satisfacción del cliente 
 
 
Fuente: base de datos de investigación 
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación: 
En la tabla se destacó que el 69.8% del público consideró que la capacidad 
de respuesta fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes 
consideraron que la satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al 
objetivo que fue verificar como la capacidad de respuesta tiene relación con la 
satisfacción del cliente en el área de producción en la clínica dental G&R; de modo 
que, se verificó que el 66.3% de los clientes destacaron que la capacidad de 
respuesta y la segunda variable fueron consideradas como muy bueno. Además, el 
11.6% de los clientes consideraron que la capacidad de respuesta y la segunda 
variable fueron considerables en un nivel bueno. En cambio el 4.7% consideraron 
que la capacidad de respuesta y la segunda variable fueron considerables de un 
nivel regular. Finalmente el 1.2% lo consideraron ambos factores de un nivel malo. 
Por lo tanto, el valor de correlación fue de 0.703 y una significancia de 0.000, de 
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Distribución de frecuencia para Seguridad y Satisfacción del cliente 
Fuente: base de datos de investigación  
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación: 
En la tabla se destacó que el 74.4% del público consideró que la seguridad 
fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes consideraron que la 
satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al objetivo que fue 
verificar como la seguridad tiene relación con la satisfacción del cliente en el área 
de producción en la clínica dental G&R; de modo que, se verificó que el 66.3% de 
los clientes destacaron que la seguridad y la segunda variable fueron consideradas 
como muy bueno. Además, el 14.0% de los clientes consideraron que la seguridad 
y la segunda variable fueron considerables en un nivel bueno. En cambio el 3.5% 
consideraron que la seguridad y la segunda variable fueron considerables de un 
nivel regular. Finalmente el 0.0% lo consideraron ambos factores de un nivel malo. 
Por lo tanto, el valor de correlación fue de 0.718 y una significancia de 0.000, de 
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Distribución de frecuencia para Empatía y Satisfacción del cliente 
 
Fuente: base de datos de investigación 
Analogía significativa 0,01 (bilateral). ** 
Interpretación: 
En la tabla se destacó que el 60.5% del público consideró que la seguridad 
fue de nivel muy bueno, mientras que, el 69.8% de los clientes consideraron que la 
satisfacción fue un nivel muy bueno. Así mismo, conforme al objetivo que fue verificar 
como la empatía tiene relación con la satisfacción del cliente en el área de producción 
en la clínica dental G&R; de modo que, se verificó que el 54.7% de los clientes 
destacaron que la empatía y la segunda variable fueron consideradas como muy 
bueno. Además, el 14.0% de los clientes consideraron que la empatía y la segunda 
variable fueron considerables en un nivel bueno. En cambio el 2.3% consideraron 
que la empatía y la segunda variable fueron considerables de un nivel regular. 
Finalmente el 0.0% lo consideraron ambos factores de un nivel malo. Por lo tanto, el 
valor de correlación fue de 0.621 y una significancia de 0.000, de modo que, la 
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El estudio tuvo como objetivo general, Determinar la relación que existe entre 
la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el área de producción en la 
CLÍNICA DENTAL G&R, San Juan de Lurigancho – 2017. De la misma manera, se 
busca determinar la relación entre cada una de las dimensiones de la variable 
Calidad de servicio (elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, 
empatía y fiabilidad), con la variable Satisfacción del cliente.  
Los cuestionarios utilizados han sido preparados para las características del 
área de producción en la CLÍNICA DENTAL G&R, y después se validó por cinco 
expertos de la UCV con una calificación del 79.0% para el cuestionario de calidad 
de servicio y el 80.6% para el cuestionario de la satisfacción del cliente y luego de 
una prueba piloto se calcula la confiabilidad con una Alfa de Cronbach de 0.973 
para el cuestionario de Calidad de servicio y 0.961 para el cuestionario de 
satisfacción del cliente. Los resultados nos muestran que los clientes del área de 
producción en la CLÍNICA DENTAL G&R, califican la calidad de servicio como muy 
bueno en un 76.7%, pero se tiene un grupo que lo califica como bueno en un 16.3%, 
regular en un 5.8% y malo en un 1.2%, situación que debe ser tomada en 
consideración por los dueños de la empresa. Por otro lado se tiene que estos 
mismos clientes indican que es muy bueno la satisfacción del cliente en un 69.8%.  
En cuanto a la relación que tienen las dos variables se observa que el mayor 
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de 
la tabla cruzada, que cuando los clientes consideran que la calidad de servicio es 
muy bueno, la satisfacción del cliente es muy bueno en un 68.6%, mientras otros 
consideran que cuando la calidad de servicio es bueno, la satisfacción del cliente 
es bueno en un 14.0%; por otro lado, cuando la calidad de servicio es considerado 
como regular, la satisfacción del cliente es regular en un 4.7% y finalmente cuando 
la calidad de servicio es considerado malo, la satisfacción del cliente es malo en un 
0.0%. La lectura de estos resultados nos permite afirmar que existe una relación 
lineal directa entre estas dos variables; resultado que es corroborado con la prueba 
estadística de correlación Rho de Spearman (Rho=0.690, Sig. (Bilateral) = 0.000; 
(p = 0.05), que nos permite afirmar de que existe una relación lineal directa entre 
estas dos variables.  
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Por lo tanto, este resultante fue comparable con otros estudios como lo 
obtenido por Montoya (2018) con un valor de pearson de 0.528 y un nivel 
significativo de 0.020, así mismo, se verifica que, el profesional sanitario asumió su 
función de acuerdo el punto de vista del paciente para incrementar su satisfacción 
y la calidad de la asistencia sanitaria que brinda, ya que incide de manera 
significativa la calidad de los servicios que se les ofrece a los pacientes en la 
satisfacción de los mismos. Otro es el caso de los resultados de López y Torres 
(2020) se obtiene un resultado de coeficiente de Spearman de 0.868 y un sig. 
Bilateral de 0,000; de modo que, se aceptó la hipótesis alterna, al ser el dato menor 
al 0.05, y evidenció que se relacionan las variables de estudio, además, se identifica 
que, modificar el plan de marketing online, específicamente en las fotos que se 
publican ya que estas no son actualizadas y menos corresponden a la Clínica, o en 
todo caso implementar uno, máxime que, con esta coyuntura mundial, todo se ha 
digitalizado. Mientras que, en el caso de Lizardo (2017) donde sus resultados son 
menores con un valor de correlación de pearson de 0.418 y un nivel significativo de 
0.000, que al ser menor a 0.05, se aceptó la hipótesis alterna detallando que hay 
relación entre las variables. Prosiguiendo, en el caso de Rivera (2019) donde los 
resultados que son menores al coeficiente de Spearman de 0.457 y un nivel 
significativo de 0.00, que al ser menor a 0.05, se afirmó que hay relación entre las 
variables, de manera que, el éxito de la empresa necesitó de la facultad de lograr 
que los requerimientos del cliente fueran concretas para que estén satisfechos con 
el servicio. Otro fue el caso de los resultantes de Herrera (2017) que se obtiene un 
valor de correlación de Spearman con un valor de 0.406 y un nivel significativo de 
0.000, afirmando que las variables se relacionan, así mismo, se determinó la 
gestión actual para mejorar las relaciones humanas, trabajos en equipo, mayor 
sensibilización a los profesionales para que puedan atender con una mejor calidad. 
Y, por último, esta los resultantes de Arias (2019) con un valor de correlación de 
Spearman con un valor de 0.320 y un nivel significativo de 0.000, afirmando que las 
variables se relacionan, además, que se cumplió con los requerimientos del servicio 
fue necesario para acreditar la complacencia de los  pacientes, del mismo 
modo la mayor utilidad.  
En conclusión, se considera los resultados de la investigación y los de los 
trabajos previos, se demuestra que si existe relación entre la calidad de servicio 
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con la satisfacción del cliente en diferentes tipos de empresas, como son las 
empresas consideradas para estos resultados, como también indicar, que si se 




































Se tuvo un valor de correlación de 0.690, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que ambas variables se relacionan. 
Así mismo, el 76.7% del publico consideró que la primera variable fue de nivel muy 
bueno, mientras que el 69.8% consideraron que la segunda variable fue muy bueno.  
 
Segunda  
Se tuvo un valor de correlación de 0.703, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que los elementos tangibles con la 
satisfacción del cliente se relacionan en la Clínica Dental G&R. Además, el 81.4% 
del público consideró que los elementos tangibles fue de nivel muy bueno, mientras 
que el 69.8% consideraron que la segunda variable fue muy bueno.  
 
Tercera  
Se tuvo un valor de correlación de 0.705, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que la fiabilidad con la satisfacción 
del cliente se relacionan en la Clínica Dental G&R. Además, el 80.2% del público 
consideró que la fiabilidad fue de nivel muy bueno, mientras que el 69.8% 
consideraron que la segunda variable fue muy bueno.  
 
Cuarta 
Se tuvo un valor de correlación de 0.703, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que la capacidad de respuesta con la 
satisfacción del cliente se relacionan en la Clínica Dental G&R. Además, el 69.8% 
del público consideró que la fiabilidad fue de nivel muy bueno, mientras que el 
69.8% consideraron que la segunda variable fue muy bueno.  
 
Quinta 
Se tuvo un valor de correlación de 0.718, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que la seguridad con la satisfacción 
del cliente se relacionan en la Clínica Dental G&R. Además, el 74.4% del público 
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consideró que la seguridad fue de nivel muy bueno, mientras que el 69.8% 
consideraron que la segunda variable fue muy bueno.  
 
Sexto 
Se tuvo un valor de correlación de 0.621, y una significancia de 0.000, por lo tanto, 
la hipótesis de estudio se aceptó y se verificó que la empatía con la satisfacción del 
cliente se relacionan en la Clínica Dental G&R. Además, el 60.5% del público 
consideró que la empatía fue de nivel muy bueno, mientras que el 69.8% 






























Se recomienda a la clínica dental G & R, que siga con la importancia de la calidad 
de servicio que le está brindando a sus clientes así ellos tenga el mejor concepto 
sobre servicio y el producto y se sientan satisfecho por ello. 
 
Segundo 
Se recomienda mejorar los elementos tangibles dándole importancia para el uso 
del cliente, teniendo en cuenta la satisfacción de cada cliente que puede sentir la 
confianza por el servicio y el producto que ellos prefieren. 
 
Tercero 
En cuanto a la dimensión fiabilidad, se recomienda implantar para mejorar la 
información que les brindamos a los clientes así obtener la confianza de ellos y 




Se recomienda en el indicador de capacidad de repuesta también se debe tomar 
en cuenta el nivel de deseo de ayudar, ya que este indicador tiene relación con la 
satisfacción del cliente en la empresa. Es por ello que se debe trabajar con la 
necesidad del cliente, para que el personal muestre una disponibilidad. 
 
Quinto  
Para mejorar la seguridad, uno de los indicadores que se tiene que mejorar con el 
conocimiento, ya que, tiene mucha relación con la satisfacción del cliente de la 
empresa, ya que para esto se pide una inducción y capacitación constante al 
personal de producción y atención al cliente, así mismo recomienda la elaboración 








Y por último se recomienda que pueden considerar a las personas de bajo recurso 
ayudar con el servicio que brinda y también darle un precio accesible, ya que para 
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Anexo: 01 Cuestionario calidad de servicio y satisfacción del cliente 
 
 
(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre 
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Modernidad 
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Anexo 3: Matriz de consistencia 
 
 




































¿Cuál es la relación entre calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en el 
área de producción en la CLÍNICA 
DENTAL G&R, San 
Juan de Lurigancho - 2017? 
Determinar la relación que existe entre 
la calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en el área de producción en la 
CLINICA DENTAL G&R, San Juan de 
Lurigancho - 2017? 
Existe relación entre calidad de 
servicio y satisfacción del cliente 
en el área de producción en la 
CLÍNICA DENTAL G&R, San Juan 
de Lurigancho – 2017? 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
menciona que la calidad de servicio 
“es un juicio global del cliente acerca 
de la excelencia o superioridad del 
servicio que surge de la comparación 
entre las expectativas previas de los 
usuarios sobre el mismo y las 
percepciones acerca del desempeño 
del servicio recibido”, así mismo 
también indica que “la calidad de 
servicio está basada en el paradigma 
de la disconformidad y la definieron 
como la percepción por el servicio 
adquirido versus lo que el consumidor o 







Para la presente 
investigación La 
definimos a partir 




y que serán 
medidas a través 
de una escala 
ordinal/ escala de 








































información clara y precisa 4,5,6 
Percepción del servicio 7,8,9 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS Puntualidad en el servicio 10,11 
• ¿Cuál es la relación entre 
elementos tangibles y 
satisfacción del cliente en el 
área de producción en la CLINICA 
DENTAL G&R, San Juan de 
Lurigancho 2017? 
• Determinar la relación que 
existe entre elementos tangibles y 
satisfacción del cliente en el 
área de producción en la CLINICA 
DENTAL G&R, San Juan de 
Lurigancho 2017. 
• Existe relación entre elementos 
tangibles y satisfacción del 
cliente en el área de producción 
en la CLINICA DENTAL G&R, 
San 




Nivel de deseo de ayudar al c 12.13.14 







• ¿Cuál es la relación entre 
seguridad y satisfacción del 
cliente en el área de producción en 
la CLÍNICA DENTAL G&R, San 
Juan de Lurigancho 2017? 
• Determinar la relación que 
existe entre seguridad y 
satisfacción del cliente en el área de 
producción en la empresa 
CLÍNICA DENTAL G&R, San Juan 
de 
Lurigancho 2017. 
• Existe relación entre seguridad y 
satisfacción del cliente en el área 
de producción en la 
CLÍNICA DENTAL G&R, 






preocupacion de la atención r 25,26,27 
comunicación y alegria 28,29,30 
• ¿Cuál es la relación entre 
capacidad de respuesta y 
satisfacción del cliente en el 
área de producción en la CLINICA 
DENTAL G&R, San Juan de 
Lurigancho 2017? 
• Determina la relacion que 
existe entre capacidad de 
repuesta y satisfacción del 
cliente en el área de producción en 
la CLINICA DENTAL G&R, San 
Juan de Lurigancho 2017 
• Existe relación entre 
capacidad de respuesta y 
satisfacción del cliente en el 
área de producción en la 
CLINICA DENTAL G&R, San 
Juan de Lurigancho 2017. 
VARIABLE 2 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Según Hayes (2002), “Cada fase del 
proceso contiene unos pasos 
concretos, y cada uno de ellos se centra 
en un elemento importante para la 
comprensión de las opiniones de los 
clientes. 
El primer paso del proceso, es 
identificar las exigencias de los clientes 
o las dimensiones de la calidad, que 
son las características importantes 
de un producto o servicio. Las 
exigencias de los clientes definen la 
calidad de los productos o servicios. 
Es esencial conocer las exigencias 
del cliente, por dos motivos. 
 
 
Para la presente 
investigación La 
definimos apartir 














preocupación por las necesidades 1,2,3 
no cometer errores 4,5,6 
facilidad 7,8,9 
orientacíon 10,11,12 
• ¿Cuál es la relación entre 
f iabi l idad y satisfacción del 
cliente en el área de producción en 
la CLÍNICA DENTAL G&R, San 
Juan de Lurigancho 2017? 
• Determinar la relación que 
existe entre la fiabi l idad y 
satisfacción del cliente en el área de 
producción en la empresa 
CLÍNICA DENTAL G&R, San Juan 
de Lurigancho 2017. 
• Existe relación entre fiabi l idad  
y satisfacción del cliente en el 
área 
de producción en la 
CLÍNICA DENTAL G&R, 




atención personalizada 13,14,15 
personal preparado 16,17,18 





solución de quejas 22,23,24 
servicio esperado 25,26,27 
 
servicio mejorado 
 
28,29,30 

